CODIGO: AC-C

. VERSION: 02
CARACTERIZACION DE PROCESO
Cobrmicla e Cxich FECHA: 31-08-2023
Secretario General
1. Macroproceso: N/A
1.2 Responsable del Macroproceso N/A
1.3 Proceso Atencion al Ciudadano
1.4 Responsable de proceso Secretario General
1.5 Lider de proceso Técnico Admi ional L Grupo de Atencién al Ciudadano
|Garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a los tramites y servicios ofertados por la Gobernacion del Cauca, a través de los canales de atencién habilitados, contribuyendo a la mejora continuay la de las de los
2. Objativo:
3. Alcance: Inicia con definir los Y de atencion al y finaliza con el monitoreo y evaluacién del proceso.
4. Clasificacién: 4.1 Estratégico: 4.2 Misional: 4.3 Apoyo: __X__ 4.4 Evaluacién:
5. Etapas clave de la ejecucién del proceso
Tipo de e
XipadeFrovecdon Proveedor Entradas/ Insumos Actividades clave del proceso Salidas Cllentes pode sllent
Interno Externo interno Externo
£ Amu_dlagnusucos Politicas de Atencion al Ciudadano y Estrategia de racionalizacién de de medicién v delservicioy fichs
Departamento Administrativo de la Funcién  |trémites. st
Puablica :.lr;eam(:'nlos Nacionales de servicio al Ciudadano y de trasparencia y acceso a la PLANEAR LAS ACCIONES ORIENTADAS AL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO, [ de mediciony il v
: P e oS Pan S At sl Gl mediante la Caracterizacion de grupos de valor caracterizacion de los grupos de valor y Fichas Tecnicas Todos los procesos de la entidad .
Oficina ssesorade pianeacion i ?‘:‘ ‘d gt A’ "‘d s FU;A:“I: °"l:“° M‘:" Medicion de satisfaccion del servicio Formulario para la caracterizacion de los grupos de valor e interes i a nivel nacional,
ormutario dnjco de Reportes y Avances de Gestidn ( ) Risuitados = Modélo planes de accion de las politicas de atencion al ciudadano y racionalizacion de |Fichas Tecnicas de caracterizacion de los grupos de valor e interés,  |territorial, Personas juridicas.
x x Integrado de Planeacion y Gestion MIPG . x x
Todas las d deel Plan de De- Il tramites Planes de Accion Aprobados Entes de control
acas IS slependerias Pl‘" d"‘ . ’i'"‘: °n S Actualizacion documental del proceso Procedimientos y protocolos de Servicio al Ciudadano establecidos. |Ciudadania
an de accion Institucional . N
Atencion oportuna y de calidad a los grupos de valor traves de los canales Canales de atencil tablecide la entidad (chat virtual
Grupos de valor e interes Formulario tnico de Reportes y Avances de Gestion ( FURAG) Resultados - Modelo pREIRY: Frupos N ot pou i antidad (chat viet
. A establecidos SAC V2 y correo
Integrado de Planeacion y Gestion MIPG & institucional )
Oficina de control Interno de Gestion . Informes de atencién de PQRSDF ‘
Informe de auditorias internas y externas b
Normatividad aplicable
s Gestion T logi Politica de atencion al ciudad: Todos los procesos de la entidad
R Tk Po ks eA‘B:':: o o litica publica d atencion al ciudadano publicada y socializada |Entidaes Publicas'y privadas x x
x ¥ rograma ABC de servicloal cludadana: ACTUALIZAR Y SOCIALIZAR LA POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO politicapisiicad stencion sl cducsdano puoriceda Y social Entes de control,
dela aplicable s
Ciudadania
) CONSOLIDAR EL PORTAFOLIO DE LA OFERTA INSTITUCIONAL, ACTUALIZACION DE |, - - » Todoslos s s 'I' ‘;‘“""
. x Todos lo procesos de Ia entidad Informes de tramites y servicios de cada secretaria y Oficinas asesoras TRAMITES Y CARGUE DE DATOS DE OPERACION E EL SUIT Y OTROS ortafolio de tramites y servicios s c p u' :as y privadas - "
Normatividad aplicable PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS en el 3 ntes de control
Ciudadania
Asignacion de las PQRSDF seglin competencia y carga laboral
notificadas al interior de la entidad,
. Comunicaciones oficiales notificadas
Peticiones -
s di g“""’ ORIENTAR Y ATENDER LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,  |Registros de atenciones pagina WEB y correos electronicos registradas
Sacrstarias, oficines asesoras dela s DENUNCIAS Y FELICITACIONES QUE INGRESAN POR LOS DIFERENTES CANALES DE |, Todos los peticionarios . .
X % (Gobermacion de Cauca. ugerencias . COMUNICACION PQRSDF ycon de la op dela Entes de Control externos e internos
Grupos de valor y de Interes Denucias
Felicitadibnes respuesta otorgada
Cierre de tramites y respuestaas de las comunicaciones oficiales y
PQRSDF de los por cada enla SAC
V2 de Secretaria de Educacion.
Informe mensual de PQRSDF
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